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Introducio

Maxwuell Moreira Guimaraes foi o fundador da TELGO Telecomunicagdes Goias
Ltda. — EPP, uma organizagdo com sede em Anapolis, possui POPs em mais de 20 cidades
incluindo Goiania e a regido metropolitana. Anéapolis foi a cidade escolhida para a instalagdo
da sede devido a sua localizacao privilegiada e estratégica. Por esta razdo a mesma apresenta
um grande potencial para investimentos nacionais € internacionais e ¢ um dos maiores polos

de desenvolvimento industrial do Centro — Oeste (TELGO, 2016).

A TELGO Telecomunica¢des Goids Ltda. — EPP estd na dianteira em seu segmento,
foi uma das empresas de telecomunicagdes pioneiras na ampliagdo do acesso a internet em
sua area de atuacdo, levando conexdo banda larga a regides que somente anos depois vieram a
ser exploradas amplamente pelo mercado. TELGO Telecom ¢ o nome fantasia desta empresa
e ¢ por esse pseudonimo que ¢ conhecida no mercado. Atualmente a TELGO Telecom ¢ uma
das poucas empresas a possuir propria rede em fibra Optica e modernos data centers, os
investimentos constantes em tecnologia ¢ em seu capital humano, tornaram a TELGO
Telecom uma referéncia no atendimento de links de alta capacidade e solu¢des corporativas

sob demanda. (TELGO, 2016).

A TELGO Telecom e uma das poucas organizagdes no seu segmento a oferecer a
contratacdo do seu servico de banda larga sem a necessidade de adquirir outros produtos
como por exemplo telefonia fixa e TV por assinatura. Sua natureza juridica ¢ a Sociedade
Empresaria Limitada e os principais concorrentes da TELGO Telecomunicacdes Goias Ltda. —

EPP sao a Se77e Telecom, a Planeta Turbo, a ExplorerNet, a NET e a GVT. (TELGO, 2016).

O setor de servigos ¢ caracterizado por atividades bastante heterogéneas quanto ao

porte das empresas, a remuneragdo média e a intensidade no uso de tecnologias. Nas ultimas
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dinamismo e pela crescente participacao na produgdo econdmica brasileira. (IBGE, 2016).

O segmento de Servigos de Telecomunicagdes engloba os servigos assim definidos
pela regulamentagdo vigente e prestados por agentes que possuam concessao ou autorizagao

para a prestagdo de Servigos de Telecomunica¢des. (TELEBRASIL, 2011)

Abaixo o organograma da empresa:

Diretoria de Tl Diretoria Gomercial

Atendimento Comercial Unidades

Desenvolvimento Televendas

Controle de Qualidade

Financeiro

Ap0ds observar o ambiente de trabalho foi levantado o seguinte problema: Como a

comunicacdo interna pode afetar a qualidade do servigo prestado?
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“®N&sfe projetd“§era abordado até que ponto a comunicagio pode influenciar o servigo
prestado pela empresa TELGO. E qual a forma mais eficiente das informacgdes circularem na

empresa de forma homogénea.

A comunicagdo interna nas organizagdes, empresas ou entidades nem sempre foi
valorizada ou reconhecida como de vital importancia para o desenvolvimento e sobrevivéncia

dessas organizagoes.

Sabemos que a comunicagdo € o processo de troca de informagdes entre duas ou mais
pessoas. Desde os tempos mais remotos, a necessidade de nos comunicar ¢ uma questdo de
sobrevivéncia. No mundo dos negdcios ndo ¢ diferente. A necessidade de tornar os
funciondrios influentes, integrados e informados do que acontece na empresa, fazendo-os
sentir parte dela, fez surgir a comunicacdo interna, considerada hoje como algo

imprescindivel as organizagdes, merecendo, cada vez mais, maior atengao (MELO,2016).

Melo afirma ainda que, entender a importancia da Comunicagdo Interna em todos os
meios hierdrquicos, como um instrumento da administragdo estratégica ¢ uma exigéncia para
se atingir a eficdcia organizacional. Compreender a importincia desse processo de
comunicagdo para que flua de forma eficiente, no momento oportuno, de forma que seja

atingido o objetivo pretendido, ¢ um desafio para as organizagdes.

Segundo Matos (2005), a falta de cultura do dialogo, de abertura a conversacao e a
troca de idéias, opinides, impressoes € sentimentos, €, sem duvida alguma, o grande problema
que prejudica o funcionamento de organizagdes e paises. A comunicacdo corporativa ¢ um
processo diretamente ligado a cultura da empresa, ou seja, aos valores e ao comportamento

das suas liderangas e as crencgas dos seus colaboradores.

A comunicagdo efetiva so se estabelece em clima de verdade e autenticidade. Caso
contrario, s6 haverd jogos de aparéncia, desperdicio de tempo e, principalmente uma “anti-
comunica¢do” no que € essencial/necessario. Porém ndo basta assegurar que a comunicacao
ocorra. E preciso fazer com que o contetido seja efetivamente aprendido para que as pessoas

estejam em condi¢des de usar o que ¢ informado (RUGGIERO 2002).

O objetivo geral é:
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“®M0strar com8™ comunicagio interna pode melhorar a qualidade do servigo prestado

na empresa TELGO.

Os objetivos especificos sao:

¢ Identificar os principais problemas causados pela falta de comunicagao interna;
e [evantar quais os setores que sao mais prejudicados;
¢ (riar condigdes para que as informagdes circulem de forma homogénea na empresa.

Revisao da literatura

Comunicacao Interna

Segundo Nassar (2005, p. 51), a estrutura comunicacional possui quatro caracteristicas
essenciais. Tais como: Emissor — estd ligado a organizagdo € quem inicia a mensagem; Meio
ou Canal de transmissdo — ligado as ferramentas de comunicagdo, ¢ o meio através do qual ¢
transmitida a mensagem; Receptor — publico interno, a quem a mensagem ¢ dirigida e as

Respostas ou Feedback — que sdo os resultados obtidos.

A comunicagdo interna ¢ aquela dirigida ao publico interno da organizagdo —
principalmente funcionarios — cujo principal objetivo ¢ promover a mdxima integracao entre a
organizacdo e seus empregados. A comunicagdo organizacional ¢ também conhecida como
uma questdo de cultura, ou seja, a cultura organizacional, que segundo Baldissera (2000,
p.15), € o conjunto de crencas e valores especificos de uma determinada organizagdo. Essas
crengas e valores referem-se aos héabitos, mentalidade, estilo de lideranca, comportamentos e

padroes adotados pela organizagdo e que criam uma identidade inica perante os demais.

De acordo com Marchiori (1995), executivos que querem obter sucesso organizacional
devem dirigir sua atencdo para as necessidades com o publico interno em primeiro lugar,
porque este ¢ o publico responsavel pela sustentacdo da organizagdo, pois € por meio do
desempenho de sua fungdo que a organizagdo alcanca seus objetivos e metas. Os
colaboradores sdo parceiros fundamentais da organizacdo, ja que sdo os maiores interessados
no sucesso das atividades, visto que este sucesso representa ndo apenas a sua permanéncia

nela, mas sim uma excelente oportunidade de crescimento pessoal e profissional.

Qualidade no Servico Prestado
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=% *Qualidade"pbde ser definida como a condi¢io de perfei¢io ou, se preferir, do exato
atendimento das expectativas do cliente. Pode ser atribuida a qualquer coisa ou acao,

integrante ou resultante de um Processo (LOBOS, 1991, p.18).

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) atribuem a qualidade de servigos a
discrepancia que existe entre as expectativas e as percep¢des do cliente sobre um servigo

experimentado.

Gronroos (1993) afirma que os consumidores escolhem prestadores de servigos
comparando as percepgdes que tém do servigo recebido com o servigo esperado, o que ¢
chamado de qualidade de servi¢o percebida. Bons resultados na qualidade percebida sao
obtidos quando os servigos recebidos (ou experimentados) atendem as expectativas dos

clientes.

Kotler (1993, p.4) define servico como qualquer ato do desempenho
essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer a outra e que ndo tem como resultado
a propriedade de algo. A execugdo de um servico pode estar ou ndo ligada a um profundo
fisico. Deste modo, a “qualidade do servigo prestado ¢ o atendimento eficaz das necessidades
do cliente, razdo pela qual ¢ indispensavel considerar, na identificagdo de atributos e geracao
de indicadores para sua mensurag¢do, a forma ou maneira como o usudrio percebe e sente a

satisfacao de seus anseios” (MARTINS APUD BRAUN,1998).

Resultados ou andlises

Sabe-se da importancia da comunicagdo interna na qualidade do servigo prestado
para os clientes. A comunicacdo € uma peca necessdria para o desenvolvimento da
organizacao, ou seja, uma boa comunicagdo reflete no bom relacionamento entre os membros
da empresa, assim podendo manter um clima mais harmonioso e de facil convivio,

aumentando o desempenho dos funciondrios e a qualidade dos servigos realizados.

A pesquisa realizada na empresa TELGO revelou que os setores mais afetados
pela dificuldade sdo os setores que lidam diretamente com os clientes: o setor comercial e o

suporte técnico.
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““*PDevido §*falta de comunicagdo interna as informagdes sdo passadas de forma
“desencontrada”, ou seja, em cada setor o cliente tem duas respostas diferentes para o mesmo

problema.

Para que a comunicacao circule de forma homogénea na empresa ¢ necessario que
os setores se comuniquem de forma mais eficiente, para que as informag¢des cheguem ao

cliente de forma mais clara e sem contradigdes entre os setores.
Para isso, sdo necessarias as seguintes agoes:

e Reunides semanais dos supervisores para alinhar e resolver os problemas le-

vando em consideragdo a particularidade de cada setor;

e Feedbacks semanais ou didrios dos supervisores com os seus colaboradores

para que os mesmo tenham ciéncia das decisdes da diretoria;

e E-mails para todos da empresa para comunicar qualquer eventualidade ocorrida

na empresa;

¢ Interagdo entre setores através de treinamentos

¢ Investimento em tecnologia de informacao instantanea dentro da empresa

Conclusao

Virios sdo os fatores que influenciam a comunicagdo, e dependendo da eficicia na
utilizagio de seus meios e processos de atingir ou nio uma comunicagio eficaz. E preciso que
cada pessoa saiba comunicar-se com seus colegas de trabalho de acordo com suas
caracteristicas, de forma que a transmissdo acontega tranquilamente. Para que isso ocorra ¢
preciso que os responsaveis pela transmissdo da mensagem tenham consciéncia e
compreendam a necessidade da utilizagdo adequadamente dos meios e processos de

comunicagao.

No decorrer da pesquisa podemos observar que com medidas simples a
comunicacdo pode ser melhorada constante dentro da organizagdo. Uma reunido semanal, por
exemplo, pode fazer toda a diferenga no processo dos setores e otimizar a informagdo que

chega ao cliente.
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mal entendidos. Se buscarmos nos comunicar de forma que sejamos realmente

compreendidos, estaremos evitando falhas que normalmente acontece.

A comunicacdo interna em uma empresa ¢ tarefa de solucdo ardua e os
relacionamentos interpessoais e grupais um desafio didrio. A distribui¢do do saber ¢ caminho
privilegiado para o desenvolvimento de todas as pessoas envolvidas, transformando a
organizacao, “o local de trabalho” num ambiente em que o aprendizado nao se dissocia dos

desejos de crescimento individual e da propria organizacao.
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